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Pedoman Wawancara Nasabah KSU Aneka Jasa Rhan Syariah Kota
Parepare
A. Kualitas pelayanan
a. Tangible (berwujud)
Bagaimana kenyamanan anda pada kantor pelayanan yang disediakan ?
Apakah performance/karakteristik pelayanan fisik sesuai yang informasi dengan
yang terlihat ?
b. Reliability (keandalan)
Apakah yang membuat anda yakin kepada produk-produk yang ditawarkan
perusahaan ditengah banyaknya perusahaan yang menawarkan produk yang sama
?
Apakah yang membuat anda yakin/ percaya dengan informasi-informasi yang
diberikan perusahaan ?
Apakah anda loyal kepada perusahaan ?mengapa dan bagaimana bentuk
keloyanan anda pada perusahaan ?
Apakah anda pernah complain dan apa saja complain yang pernah anda ajukan
pada perusahaan ?
c. Responsiveness (daya tangkap)
Apakah pemberian informasi dan pelayanan yang diberikan karyawan jelas,
sesuai/ sudah tepat ?
Apakah keluhan-keluhan yang anda ajukan pada perusahaan dapat terselesaikan

sesuai dengan keinginan ?



A
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d. Assurance (kepastian)

Apakah janji yang dikemukakan karyawan telah terpenuhi ?

Bagaimana menurut anda mengenai janji karyawan, apakah sesuai dengan
keinginan dan kebutuhan ?

Bagaimana anda yakin terhadap janji yang telah diberikan oleh karyawan ?

e. Empathy (empati)

Bagaimana menurut anda mengenai komunikasi yang dilakukan dalam melayani
nasabah ?

Apakah pemberian komunikasi oleh karyawan membuat anda puas pada
perusahaan ?



no

=

N

=
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Pedoman Wawancara Karyawan KSU Aneka Jasa Rhan Syariah Kota
Parepare
A. Kualitas pelayanan

a. Tangible (berwujud)

Bagaimana strategi perusahaan dalam menyediakan kantor pelayanan ?
Bagaimana performance/karakteristik pelayanan dalam menunjukkan prestasi
kerja yang diberikan dalam bentuk pelayanan fisik yang dapat dilihat ?

b. Reliability (keandalan)

Bagaimana anda (sebagai karyawan) dalam mempertahankan nasabah dari
banyaknya pesaing ?

Bagaimana anda memberikan kepercayaan kepada pelanggan melalui pelayanan
yang diberikan ?

Apakah nasabah-nasabah perusahaan loyal kepada perusahaan ?mengapa dan
bagaimana bentuk keloyanan nasabah yang diterima perusahaan ?

Apakah nasabah pernah complain dan apa saja complain yang pernah diterima
perusahaan ?

c. Responsiveness (daya tangkap)

Bagaimana kemampuan anda dalam membantu nasabah dan memberikan
informasi yang jelas dan pelayanan yang sesuai/tepat dan tidak membiarkan
nasabah menunggu ?

Bagaimana anda menghindari/ mengatasi keluhan-keluhan (complain) yang
diajukan nasabah ?

d. Assurance (kepastian)
Apakah anda telah mampu mampu menimbulkan keyakinan/ kepercayaan
terhadap janji yang telah dikemukakan kepada nasabah ?



2.

1.
2.

Bagaimana anda meyakinkan nasabah terhadap janji yang telah dikemukakan
kepada nasabah ?

e. Empathy (empati)

Bagaimana cara komunikasi yang dilakukan dalam melayani nasabah ?
Bagaimana kesediaan anda untuk lebih peduli memberikan perhatian secara
pribadi kepada nasabah ?
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